PERAN KEPUASAN PADA PENGARUH ANTARA CORPORATE REPUTATION DAN LOYALITAS NASABAH

(Studi pada Nasabah Tabungan BRI Syariah Cabang Malang) by Risna, Ika
  
 
PERAN KEPUASAN PADA PENGARUH ANTARA 
CORPORATE REPUTATION DAN LOYALITAS NASABAH  
(Studi pada Nasabah Tabungan BRI Syariah Cabang Malang) 
 
 
SKRIPSI 
 
Untuk Memenuhi Salah Satu Persyaratan Mencapai 
Derajat Sarjana Ekonomi  
 
 
 
Oleh : 
Ika Risna 
201510160311103 
 
 
PROGRAM STUDI MANAJEMEN 
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH MALANG 
2019
 
 
i 
 
 
 
 
ii 
 
 
 
 
iii 
 
  
 
 
iv 
 
PERAN KEPUASAN PADA PENGARUH ANTARA CORPORATE 
REPUTATION DAN LOYALITAS NASABAH 
(Studi pada Nasabah Tabungan BRI Syariah Cabang Malang) 
 
Ika Risna 
Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis 
Universitas Muhammadiyah Malang 
Jl. Raya Tlogomas No. 246 Malang 
ikarisna9@gmail.com 
 
ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui peran kepuasan dalam pengaruh antara 
corporate reputation dan loyalitas pelanggan. Jenis penelitian ini adalah 
penelitian kuantitatif dan teknik pengambilan sampel menggunakan accidental 
sampling. Sebuah kuesioner dilakukan pada 286 responden nasabah tabungan di 
BRI syariah cabang Malang. Penelitian ini berkonsentrasi pada fungsi langsung 
dan tidak langsung. Alat analisis yang digunakan adalah asumsi klasik, analisis 
jalur, dan uji sobel. Hasil asumsi klasik menunjukkan bahwa semua variabel 
terdiri dari corporate reputation, kepuasan dan loyalitas pelanggan berada di garis 
normal dan memiliki varian serupa. Studi ini juga menemukan bahwa kepuasan 
telah terbukti memediasi pengaruh antara corporate reputation dan loyalitas 
pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa corporate reputation memiliki 
pengaruh yang lebih kuat dalam efek tidak langsung dengan kepuasan sebagai 
mediator daripada efek langsung pada loyalitas pelanggan. Hasil uji Sobel 
menunjukkan bahwa kepuasan memiliki efek positif dalam memediasi pengaruh 
corporate reputation dengan loyalitas pelanggan secara signifikan. 
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ABSTRACT 
This study aims to determine the role of satisfaction in the effect of corporate 
reputation and customer loyalty. The type of this research is quantitative research 
and the sampling technique uses accidental sampling. A questionnaire was 
conducted in 286 respondents of savings customers in the BRI Syariah Malang 
branch. This study concentrates on direct and indirect functions. The analytical 
tools are used classical assumption, path analysis, and Sobel test. The results of 
classical assumptions indicate that all variables consist of corporate reputation, 
satisfaction and customer loyalty are in the normal line and have similar variants. 
The study also finds that satisfaction has proven to mediate the relationship 
between corporate reputation and customer loyalty. The result indicating that 
corporate reputation has a stronger influence in indirect effect with satisfaction 
as the mediator than a direct effect on customer loyalty. The Sobel test result 
shows that satisfaction has a positive effect in mediating the relationship of 
corporate reputation to customer loyalty significantly. 
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